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Processo n’.: : E-12/003/551/2014
Autuagio: 29/10/2014
Concessionaria: CEG

Assunto: Ocorréncia N° 872014.

Sessio Regulatoria: 27 de outubro de 2015

RELATORIO

O presente Processo Regulatério foi iniciado através da CI AGENERSA/OUVID Ne°. 198,
de 28/10/14, que trata da ocorréncia de n°. 872014 e tem por finalidade avaliar a reclamagfio do

cliente da Concessionéria CEG.

Na mesma comunicagdo interna, em sintese, a Ouvidoria desta Agéncia solicita “(..)
orientagdes de como proceder com relagdo a ocorréncia n° 872014, registrada nessa Quvidoria e
enviada a Ceg em 23/09/14 para tratar de reclamag'ao da Sre. Ivanise Coutinho de Quelroz sobre

demora na ligagdo do gas de sua residéncia”.

Reproduz naquele documento todo o histérico da ocorréncia’, na qual, em sintese, informa
-que a solicitagdo para o fornecimento de gas, através do call center da Concessionaria, foi realizada
em 06/06/14, e apesar do ramal ter sido concluido pela CEG em 30/09/14, a cliente esclareceu que

iria aguardar mais um tempo para realizar obras no P.1.

Conclui a Ouvidoria que "(...) Diante do exposto, encaminho para apura¢do do ocorrido,
bem como de provavel descumprimento ao Contrato de Concessdo, no que diz respeito ao prazo
para atendimento de uma solicitacdo de liga¢do de gas, além do descumprimento ao item 1, art.2",

cap.ll da IN 19/2011".

Pela Resolugo do Conselho-Diretor N°. 463, de 04/11/ 14, conforme sorteio em Reunido

Interna, o processo foi distribuido para a minha relatoria e encaminhado ao meu gabinete.

Através da correspondéncia DIJUR-E-2188/14, a Concessionaria CEG, em resposta ao
Ofimo AGENERSA/CODIR/MF n° 142, informa que "(...) Trata-se de processo instaurado com 0
intuito de apurar as informagdes constantes da ocorréncia registrada na Ouvidoria da AGENERSA
sob on°872014, que gira em torno de solicitagdo de liga¢do de gds, pela Sra. Ivanise Queiroz.
(.) Cbnforme se depreende dos autos, iluminamos os principais andamentos da referida
solicitacdo: Q' ' ’ |
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06/06/2014 — solicitagdo de fornecimento por parte da cliente;

02/07/2014 — entrada do projeto na CET-RIO — como é de conhecimento dessa
AGENERSA, o referido orgdo ndo fornece protocolo;

25/07/2014 — assinatura no setor de licenciamento;

06/08/2014 — processo entra na SC/COR;

16/09/2014 — expedigdo da licenga”.

Esclarece a CEG que "(..) Evidente, dessa maneira, que, se tratando de prazo para
construgdo de ramal, o prazo é suspenso a partir da data em que a Concessiondria da entrada
junto aos orgdos publicos para obteng:do de licenciamento. Assim, considerando o acima exposto,
por 6bvio que a Concessiondria estd em linha com os ditames regulamentares e as disposicdes do
Contrato de Concessdo. (...) Insta consignar que, em que pese os esforgos da Concessiondria para
disponibiliéar a cliente a infraestrutura necessdria para que a mesma pudesse usufruir do gds
natural canalizado, esta informou que ndo iria construir o P.1 e que ndo tinha previsdo para tanto,
alegando questdes financeiras. (...) Diante do exposto, evidente que se a cliente ainda ndo possui o

fornecimento de gds natural é por sua unica e exclusiva ~responsabilidade "
Em atengfo ao oficio CAENE N° 180/14, a Concessionaria responde através da DIJUR-E-

2255/ 1\4, ratificando todas as consideragdes empossadas e acrescenta que na 2* entrada
AGENERSA:

SNS OCORRENCIA 87: Para esclarecimentos e providéncias urgentes:

(..) “Ndo, nenhuma “obra” no PL A possivel cliente ndo possui “problemas financeiros”.
O tempo citado foi em relagdo a contratagdo de um novo pedreiro (...). Cabe lembrar que estou
esperando a DEVOLUCAO DAS DUAS TAXAS DE 84,00 OU O ORCAMENTO DISCRIMINADO
PEDIDO E.NAO REALIZADO POR ESTA OPERADORA. Gostaria de garantias de que, ao
requisitar os sefvigos desta concessiondria, ndo serei mais uma vez vitima do golpé do or¢amento.
Continuo esperando pelo ressarcimento, pois somente apos isto vou pedir a ligagdo do gds (...).
BASTA, quem embolsou .o meu dinheiro? Favor ndo enviar mais nenhum relatorio, deSculpa etc,,
devolva o meu dinheiro!” /& . ' |

{

[ -~
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Resposta OFGAN:
"(...) Prezada Maria Clara, boa tarde.

Informamos que de acordo com informagées fornecidas pelo Gestor da drea, ndo foi
realizada nenhum tipo de cobranga a cliente. A taxa de RS 85,00 (Taxa de inscri¢do) é cobrada na
primeira fatura de fornecimento, e pode ser pﬁrcelada em 3,6,12 ou 18 vezes iguais. Ressaltamos
ainda, que este valor é cobrado somente quando o fornecimento de gds do cliente é liberado.

(...) Salientamos que assim que o ramgl foi finalizado, a Companhia entrou em contato
com a cliente, na ocasido a Sra. Ivanice informou que ndo havia colocado o visor na pbrta do Pl e
que ndo tinha previsdo para execug¢do do servigo. Esclarecemos que o valor que a cliente se refere
(R$ 84,00), na verdade é o custo de inscri¢do para consumo, e o valor correto é RS 85,00.

De acordo com as informagdes transmitidas pela Empreiteira ndo foi fornecido ou

cobrado valores a titulo de “or¢amento”. (Ouvidoria Gds Natural Fenosa)".

Em seu parecer técnico, a Camara Técnica de Energia desta Agéncia informa que
analisando o histérico da ocorréncia, as informacdes prestadas pela Ouvidoria da AGENERSA e
mensagens, via e-mails, concluimos que "(...) foi possivel constatar itma ma prestagdo de servi¢o
por parte da Concessiondria no atendimento ao cliente, demorando aproximadamente 116 dias
para a construgdo do ramal, considerando da data da solicitagdo de Gas e também pela demora de
dar entrada no licenciamento junto & Prefeitura, descumprimento o Anexo II, Parte 2, Item 13-4,
constru¢do de ramal em rede de distribui¢do jd existente, bem como a Cldusula 1°, Pardgrafo 3°,

ambos do Contrato de Concessdo’.

Em atendimento ao requerimento de minha assessoria, a CAENE, através de novo
despacho, de 06/05/15, informa que "(..) Em resposta ao e-mail desta CAENE, de 20/04/15, as fls.
32, onde é solicitado informar se Obra do PI foi realizada pela cliente e se sua liga¢do de Gas foi
efetuada e em caso afirmativo, seja enviado documento comprobatorio, a Concessiondria enviou b
email, de 22/04/15, as fls.33 "informando que o ra;nal Jfoi executado pela Concessiondria, ndo
sendo realizada a colocagdo em carga do referido endere¢co (Rua Joaquim Méier, n° 656,
Ocorréncia n° 872014), pois até a presente data, nﬁ;) houve retorno de contato para nos informar
ter sido finalizada a construgdo/ adequagdo do PI". (...) Retificamos nosso parecer emanado as fls.
29 e 30, pois a Concessiondria além dos descumprimentos apontados, houve também o

descumprimento ao ltem I, Artigo 2° Capitulo Il da IN-019/2011".
&

Covgelheiro-Moacyr Almeida Fonsecaw - Processo- £-12/003.551/2014 Pagina 3 de6




2€7vigo Pibiico EsiaduAs
Processon E-’ll/@OS /55‘1/9‘0

AL URACT S A S .- %
Governo do Estado do Rio de JaneiroUbI¥a: @"

Secretaria de Estado da Casa Civil
. Agéncia Reguladora de Energia e Saneamento Basico do Estado do Rio de Janeiro

4

Em prosseguimento a instrugfo do presente processo, a CAENE esclarece que "(...) enviou
e-mail em 24/07/15, a Concessiondria, solicitando informar se a Obra do PI Joi realizada pela
cliente e se sua liga¢do de Gds foi realizada. Em caso afirmativo, seja enviado documento

comprobatorio a esta CAENE”

Acrescenta a CAENE que "(...) 4 Concessiondria em resposta, enviou email em 31/07/15,
as fls. 36 informando que a Obra foi concluida e o servigo para colocagdo em carga foi realizado
em 28/07/15. Em anexo enviou os .seguintes ~documentos comprobatorios: T ermos de
Responsabilidade; Ordens de Servigo; Inspe¢do das Ramificacdes Internas de Gcfs, Ambientes e
Aparelhos; Resultados da Medig¢do da Higiene -da Combustdo; Lista de Verificagbes - Conversdo

do Fogdo".

Por fim, conclui que "(...) a cliente teve seus imoveis abastecidos por Gas Natural, apesar

da demora para construgdo/ adequagdo do PI, porém tal fato ndo invalida os descumprimentos da

Concessiondria mencionados em nossos pareceres anteriores".

Em respeito aos principios constitucionais do contraditério ¢ ampla defesa, foi expedido
oficio AGENERSA/CODIR/MF n®.75, em 05/08/15 para a Concessionaria apresentar suas

manifesta¢des, tendo em vista os pareceres da CAENE.

Em atengdo ao oficio AGENERSA/CODIR/MF n°.75, a Concessionaria responde através
da DIJUR-E-1107/15, ratificando todas as conSiderag:()es émpossadas no presente processo.

Em étendimento ao requerimento de minha assessoria, a CAENE, através ,dé novo
despacho de 31/08/15, informa que ndo foi apresentado fatos relevantes qae possam alterar os

pareceres anteriores emitidos por essa serventia, mantendo os mesmos na integra.

Remetidos os autos a Procuradoria, para o dev1do parecer técnico, aquele orgdo juridico,
em 22/07/ 15, informa que "(..) No caso em voga, verzf ca-se que a Concessiondria infringiu
normas estabelecidas quanto ao servigo adequado e também no tocante ao contrato de Concessdo,

cujgs manifestagdes ndo ilidiram sua responsabilidade quanto aos fatos transcritos. nos autos

administrativos”, (” ,
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Assevera a Procuradoria que "(...) A4 Delegataria colocou em carga o imével do cliente,
porém, o fez com demora acentuada, descumprindo o Anexo II, parte 2, Item 13-4, bem como o §3°
da Cldusula 1° do Contrato de Concessdo. {(...) Isto posto, com a documentagdo postada no
adminisﬁ&tivo em comento e, com base na manifestacdo da CAENE, esta Procuradoria opina pela
aplicagdo de sangdes previstas no Contrato de Concessdo, tendo em vista que a Concessiondria
- descumpriu as normas do referido contrato, traduzidas na Clausula Primeira $3° (ndo obedecendo
os principios ali estabelecidos), no Anexo II, parte'2, Item 13-A, além do descumprimento, ltem I,

Artigo 2°, Capitulo II, da IN 019/2011".

Em respeito aos principios constitucionais do contraditdrio ¢ ampla defesa, foi expedido
oficio AGENERSA/CODIR/MF n°. 86, em 16/09/15 para a Concessiondria apresentar suas

consideragdes finais.

Em 24/09//15, foi anexada aos autos a correspondéncia DIJUR-E-1279/15 da
Concessiondria, apresentando suas éonsiderag(”)es finais, entende que prestou servigo publico de
forma eficiente e»adequada, sendo imperioso 0 arquivamento do processo ou no -maximo, seja

aplicado a penalidade de adverténcia.

E o relatorio. S

y »C,Q_ Uw .
Moacyr Almeida Fonseca

Conselheiro-Relator
ID 4356807-6
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"(...) No dia 09/10/14, a Concessiondria respondeu:

(...)Dia 06/6 - cliente solicitou fornecimento através do call center;

{..)Dia 06/6 - agendado a vistoria para dia 09/06. (Cliente foi agendado pela instaladora ECC Tecnogds);

(..)Dia 09/6- cliente ndo possui ramal, foi feito mobilidrio urbano (Cliente foi atendido pela instaladora ECC Tecnogds. Nos casos de
constru¢do de ramal, deve ser emitido este documénto para posteriormente ser emitido TPO),

(..)Dia 10/6 - Encaminhado mobilidrio urbano para o Gestor de expansdo da drea;

(...)Dia 11/06 - Termo de Pedido Oba (TPO) emitida 22/5/2014 com previsdo para inicio de obra 03/09/20I 4;

(...)Dia 13/6 - TPO entregue para planejamento de Obra;

(...)Dia 13/6 - Entrega de pasta para execugdo de Projeto;

(...)Dia 17/6 - Inicio do Projeto; A

(...)Dia 30/6 - Término do projeto (a partir do momento que recebemos um termo de pedido de obra, devemos solicitar a licenga da
mesma (exceto obras sem licenca ou emergéncia). Para que possamos dar entrada ao processo na prefeitura temos que confeccionar um projeto da
obra em questdo. Assim, a CEG possui uma contratada que executa esses projetos chamada NIP. Portanto, término de projeto significa que a NIP-
verificou o pedido »de obra e confeccionou o projeto sendo finalizado no dia 30/6);

(...)Dia 6/8- Entrada na SC/COR. Aguardando licenga da Prefeitura (Assim que o projeto é aprovado, o mesmo entra na CET RIO
(2/7/2014) para andlise e, sendo aprovado, retorna @ CEG para assinatura do setor de licenciamento, onde o mesmo Joi feito em 25/7/2014. Apos
isso, o processo entra na SC/COR (6/8/2014) aguardando ser submetido ao plendrio para aprovacdo do pagamento do DARM (8/8/2014) e a
possivel marcagdo da licenga onde a mesma im"ciou—se no dia 16/9/2014); ; - -

(...) Dia 11/9 - Solicitacdo de gds novamente; )

(...)Dia 23/9 - Agendamento da Obra para 24/09;

(...)Dia 24/9 - Obra sendo executada, previsdo de término 25/9;

(...)Dia 25/9 - Cliente ausente, Sr° Laudiceia, governanta, so[iciiou retoro em 26/9; ,
(...)Dia 26/9 - O Ramal ndo foi concluido, pois a cliente estava fazendo obra no PI;
{...)Dia 30/9 - O Ramal foi concluido, sendo que a cliente ndo fara o PI agora devido a problemas financeiros;

(...)Dia 03/10 - Cliente informou que ird aguardar mais um tempo para realizar obras no P.1.".
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Processo n°.: E-12/003/551/2014

Autuacio: 29/10/2014 R
Concessionaria: CEG

Assunto: Ocorréncia N° 872014.

Sessio Regulatéria: 27 de outubro de 2015

‘VOTO

Trata-se de Processo Regulatério iniciado em razéo da ocorréncia de n°. 872014 e tem por

finalidade avaliar a reclamacdo da cliente da Concessionaria CEG.

Segundo consta nos autos, a cliente reclama da demora da Concessiondria em solucionar o seu
pedido, realizado em 06/06/14, relacionado a ligagdo de gis em sua residéncia. Ndo obstante o ramal ter,
sido concluido pela CEG, somente, em 30/09/14, é importante ressaltar que a cliente informou que

iria aguardar mais um tempo para realizar obras no Ponto de Instala¢éo - P.I.

Através das consideragdes apresentadas, a Concessiondria ressalta que, em se tratando de prazo
para construgdo de ramal, o prazo € suspenso a partir da data em que aquela empresa da entrada junto
aos Orgdos publicos para obtengdo de licenciamento. Além da CEG entender que se encontra em linha

com os ditames contratuais, sustenta que envidou esforgos para resolver o pedido da cliente.

Conforme se extrai das informagdes prestadas e dos documentos juntados, ap6s algumas
tentatjvas de buscar junto a cliente a construgfio do PI, a obra foi concluida, tendo a CEG registrado uma

nova solicitagdo em 09/07/15 e colocado em carga em 28/07/15.

Em seu parecer técnico, a Cdmara Técnica de Energia desta Agéncia informa que, analisando o
histérico da ocbrréncia, as informagdes prestadas pela Ouvidoria da AGENERSA e mensagens, via
e-mails, constatou uma ma prestagio de servigo por parte da Concessiondria no atendimento a cliente,
demorando aproximadamente 116 (cento e dezesseis) dias para a construgdo do ramal, considerando
a data da solicitagdo de gas e também pela demora de dar entrada no licenciamehto junto a
Prefeitura, entendendo pelo descumprimento do disposto no Anexo 11, Parte 2, Item 13-A, construgdo
de ramal em rede de distribui¢do ja existente, bem como na Clausula 17, Paragrafo 3°, ambos do

Contrato de Concessio.

A Procuradoria, em mesma sintonia com a Camara Técnica de Energia, opinou pela aplicagio

de sang¢des previstas contratualmente. ( i “\,
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Pela analise dos autos, vislumbro que a Concessiondria ndo foi diligente para execugdo da obra
no prazo contratual, bem como em proceder junto a Prefeitura a documentagdo para obter o
licenciamento de obra, restando, desta forma, configurada a falha na prestagdo de servigo, em relago a
ocorréncia em destaque, em razdo de a CEG nio ter atendido, adequadamente, o pedido formulado pela

Reclamante.

Ademais, ndo ha qualquer previsdo contratual que suspenda o prazo para a execugdo dos
servicos constante no Anexo II, Parte 2, Item 13-A do Contrato de Concessdo e, mais uma vez, destaco
que, caso entenda a Concessionaria por insuficientes os prazos estabelecidos contratualmente, a mesma
deve adotar medidas que julgue necessarias para que a AGENERSA analise eventual proposta.

Como pode ser observado nesta Agéncia,- diversos processos apreciados em sessdes
regulatorias abordam normalmente o descumprimento de prazos da Delegataria nas reclamagdes

- formuladas pelos clienteé, situagdes de idéntica natureza, que traduzem comportamentos inadequad?s,

" inaceitaveis e reiterados.

Pelos motivos acima elencados e, diante das informagdes e posicionamentos de nossos 6rgéos

técnicos, aos quais me filio, proponho ao Conselho-Diretor:

I - Aplicar a Concessionaria CEG a penalidade de multa, no montante de 0,00015% (quinze
centes1mos de milésimo por cento) do seu faturamento nos Gltimos 12 meses anteriores a pratica da
'~ infragdo, ‘considerando aqui o més de julho/2014, devido ao descumprimento do dlsposto na Clausula

10* do Contrato de Concessdo, combinado com os artigos 14 e 17, VI, da Instrugdo Normativa n°.
001/2007, em razdo dos fatos narrados no presente processo, quanto ao atendimento da cliente.

I - Determinar a Secretaria-Executiva, em conjunto com a . Camara Técnica de Politica
Econdmica e. Tarifaria e a Cdmara Técnica de Energia, a lavratura do correspondente Auto de Infrag3o,

nos termos da Instrugéo Normativa AGENERSA/CD n 001/2007.

E o voto.

v /’ )
! Moacyr Almeida Fonseca
Conselheiro-Relator

ID 4356807-6 -
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DELIBERACAO AGENERSA N° Q}Pf ", DE 27 DE OUTUBRO DE 2015.

CONCESSIONARIA CEG - OCORRENCIA N° 872014,
[ . ,

O CONSELHO-DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO
BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO — AGENERSA, no uso de suas atribuigdes legais e

regimentais, tendo em vista o que consta no Processo Regulatério n°® E-12/003/551/2014, por unanimidade,

DELIBERA:

Art.1° - Aplicar a Concessionéria CEG a penalidade de multa, no montante de 0,00015% '(quinze
centééimos de milésimo por cento) do seu faturamento nos ultimos 12 meses anteriores a pratica da
infragdo, considerando aqui o més de julho/2014, devido ao descurriptimento do disposto na Clausula 10?
do Contrato de Concessdo, combinado com os artigos 14 ¢ 17, VI, da Instrug:ﬁb Normativa n°. 001/2007,

* em razdio dos fatos narrados no presente processo, quanto ao atendimento da cliente.

/

Art.2° - Determinar a Secretaria-Executiva, em conjunto com a Camara Técnica de Politica- Econdmica e
~ Tarifaria e a Camara Técnica de Energia, a lavratura do correspondente Auto de Infragdo, nos termos da

Instrugéo Normativa AGENERSA/CD n°. 001/2007. )
Art.3° - Esta Deliberag:ﬁol entrara em vigor a partir da data de sua publicagio.

Rio de Janeiro, 27 de outubro de 2015.

Moacyr Almeida Fonseca
Conselheiro-Relator
ID 4356807-6

Roosevelt Brasil Fonseca

Conselheiro
1D 4408294-0

0 Carlos Santos Ferrejr
_ Conselheiro
ID 3923473-8




